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       Estimado señores miembros del jurado: 
       El presente trabajo de investigación y en cumplimiento de las normas 
establecidas del reglamento de sustentación y elaboración de tesis de la 
universidad César Vallejo se pone en su disposición la tesis titulada Clima 
Organizacional en la Agencia de Viajes David Acosta viajes y turismo, Distrito de 
Miraflores durante el 2017, con el propósito de obtener el título profesional de 
Licenciada en Administración en turismo y Hotelería. 
       En este trabajo de investigación ha realizado una descripción de todos los 
resultados hallados que son correspondiente al Clima Organizacional observado 
en la agencia de viajes David Acosta viajes y turismo en el Distrito de Miraflores 
durante el 2017. Recordemos que si se emplea un buen liderazgo, Motivación y 
comunicación entonces se podrá tener mejores resultados, en favor de los 
empleados y en la sociedad en general. Por lo tanto el fin de este proyecto de 
investigación es constatar la importancia que tiene el Clima Organizacional, 
sustentar porque ha tomado con tanto empuje y como ha cambiado con respecto 
a lo antes, con el objetivo llevarlo a la práctica y crear una ventaja competitiva en 
la vida laboral de cualquier organización, sin importar la dimensión del mismo. 
La información brindada se ha estructurado en base a los siguientes capítulos 
para lo cual se tomó en cuenta el esquema sugerido por la universidad. En el 
capítulo I, se consideró la introducción de la investigación. El capítulo II, se 
registra el marco metodológico. En el capítulo III, se contempló los resultados a 
partir del de la información recogida. En el capítulo IV Se refiere a la discusión de 
sobre los resultados. En el capítulo V se consideró las conclusiones. En el 
capítulo VI se toma en cuenta las recomendaciones y en el último capítulo VII se 
consideran las referencias bibliográficas y anexos. 
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El estudio de investigación se ha titulado Clima Organizacional en la 
agencia de Viajes David Acosta viajes y turismo en el Distrito de Miraflores 
durante el 2017. Del estudio realizado a los empleados, supervisores, asistentes 
de la agencia turística, se ha planteado como problema: ¿Cuál es el nivel de 
Clima organizacional en la agencia de viajes David Acosta durante el 2017?,El 
objetivo general ha sido: Determinar el nivel en que se encuentra el clima 
organizacional en la agencia de Viajes David Acosta del distrito de Miraflores 
durante el 2017. 
La metodología empleada para la elaboración de esta estudio de 
investigación basándose en un enfoque cuantitativo. Con un tipo de investigación 
descriptiva. El diseño de investigación ha sido no experimental. La muestra estuvo 
representada por un grupo: de 30 empleados de la agencia de viajes David 
Acosta viajes y turismo, y la técnica que se aplico fue la encuesta acerca de la 
variable, Clima Organizacional. 
Entre los resultados más importantes tenemos, que el clima organizacional 
se encuentra en un nivel medio con un 43.3%, con respecto al Liderazgo se 
encuentra un nivel medio con un 60%, con respecto a la Comunicación se 
encuentra en un nivel medio con un 40%, sobre la motivación se encuentra en un 
nivel bajo con un 70%, llegando a concluir en términos generales que existe un  
clima organizacional con un nivel medio en la agencia de viajes David Acosta 
viajes y turismo, distrito de Miraflores durante el 2017.  
 











The research study has been entitled Organizational Climate in the travel 
agency David Acosta travel and tourism in the District of Miraflores during 2017. 
From the study made to employees, supervisors, assistants of the tourist agency, 
has raised as a problem: What is the level of organizational climate in the David 
Acosta travel agency during 2017?, The general objective has been: Determine 
the level of organizational climate in the David Acosta Travel agency of the district 
of Miraflores during 2017.  
The methodology used to prepare this research study based on a 
quantitative approach. With a type of descriptive investigation. The research 
design has been non-experimental. The sample was represented by a group: 30 
employees of the travel agency David Acosta travel and tourism, and the 
technique that was applied was the survey about the variable, Organizational 
Climate.  
Among the most important results we have, that the organizational climate 
is at a medium level with 43.3%, with respect to Leadership is a medium level with 
60%, with respect to Communication is at a medium level with a 40 %, on 
motivation is at a low level with 70%, concluding in general terms that there is an 
organizational climate with a medium level in the travel agency David Acosta travel 
and tourism, Miraflores district during 2017.  
 









1.1 Realidad Problemática: 
Actualmente el desempeño de las personas dentro de su entorno o 
ambiente laboral, es uno de los temas amplios y controversiales por las 
diferentes ideas que suscitan a los empresarios y autores que se enfocan 
en este tema. 
Uno de los problemas claves para una empresa como estrategia es la es 
reforzar el clima organizacional, ya que toda empresa busca crear y 
mantenerse en una ventaja competitiva, que se diferencie de la 
competencia y a la vez obtenga rentabilidad sostenida a lo largo del tiempo 
y con ello posicionarse en el mercado. La ventaja competitiva no se 
encuentra solamente en las propiedades del entorno externo, sino que 
también puede aparecer en las propiedades internas de la empresa. 
Además el desarrollo de un liderazgo ha estado fuertemente vinculado 
con la dirección de la empresa, donde se puede evidenciar en el desarrollo 
de sus responsabilidades y funciones de los directivos que van de la mano 
con las coordinaciones de la fuerza de trabajo. 
Los empleados que integran la empresa, al existir una mayor conexión 
con los principios que rigen el ambiente interno de la organización, 
dándose una comunicación fluida entre los empleadores, pares y 
superiores;  y una motivación que la empresa le brinda de diversas formas, 
valorando lo que la empresa les retribuye por su por trabajo, permitiéndole 
desarrollarse profesionalmente dándose en el empleado la satisfacción; al 
darse una fuerte  relación entre el empleado con la empresa y viceversa, se 
llega a obtener una actuación exitosa; ya que al crearse una buen clima 
organizacional constituida produce compromiso con los objetivos 
establecidos por la empresa. 
Actualmente las corporaciones están introduciendo el clima 
organizacional en toda clase de empresa y las agencias de viajes como 
empresas turísticas no son la excepción. 
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A nivel internacional, en diferentes partes del mundo donde se encuentra 
la cadena de hoteles Marriott como EE.UU, África, Canadá, Australia, 
América central, Europa, Oriente Medio, Sudamérica y otros lugares del 
mundo,  es una cadena prestigiosa de hoteles, ellos se encargan de 
reforzar y dar énfasis al clima organizacional ya que brindan a sus 
empleados un entorno favorable para progresar en su puesto actual, se 
orienten a desarrollar su línea de carrera profesional a largo plazo, y 
brinden diversos beneficios a sus empleados. Todo lo que hace es basarse 
en que su gente es lo primero. El aprendizaje, el trabajo en equipo y un 
buen ambiente de trabajo forma parte de su éxito y que hoy en día sea una 
de las empresas con prestigio el cual se mantiene posicionado en mercado 
turístico.  
A nivel nacional, Latam Perú realizó una encuesta anual acerca de la 
percepción del clima organizacional entre sus colaboradores. Esta 
encuesta planteó una revisión de las condiciones esenciales de su clima 
organizacional y reportó como resultado principal que el 79% de los 
empleados declararon estar comprometidos o muy comprometidos con la 
compañía, un 7% más que en la evaluación realizada el año anterior. Se 
pudo detectar también los principales motivos que influyeron en el 
compromiso del colaborador para con la organización estos fueron, el 
prestigio de la empresa, estar a gusto del trabajo y buen ambiente laboral 
al interior de los equipos de trabajo. 
A nivel local, la agencia de Viajes David Acosta, se encuentra ubicada 
en el distrito de Miraflores, fundada en el 14 de febrero del 2009, 
actualmente cuenta con 30 empleados. Su actividad principal es la venta 
de paquetes turísticos y tickets aéreos nacional como internacional, se 
ubica en la categoría de agencias de viajes mayorista. En la gestión de 
esta agencia, se pudo evidenciar algunos problemas como, 
desconocimiento en el nivel de calidad en su servicio, generando 
ineficiencia en la toma de decisiones gerenciales para satisfacer las 
expectativas de sus clientes, por otro lado se desconoce si los 
colaboradores se sienten motivados, llevan buenas relaciones 
interpersonales, si existe un buen nivel de comunicación o están de 
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acuerdo con el tipo de liderazgo, así como también desconocen si el 
ambiente físico y las condiciones son las mejores para la obtención de 
resultados, a esto se suma  a la falta de enfatizar sobre este tema clima 
organizacional. Esta realidad se constata con los reportes de comercial de 
los dos últimos años, que nos indican que se han perdido el 17.5% de sus 
clientes y que un 26% ya no son clientes exclusivos de la empresa. De 
seguir esta situación la empresa podría disminuir su presencia en el 
mercado, condenándolo a salir del mismo por falta de clientes. Por esta 
razón se pretende ayudar a la agencia de viajes David Acosta, a que tenga 
un conocimiento claro del clima organizacional al interior de su empresa, 
para así elevar su nivel de calidad del servicio que viene brindando hasta el 
momento a sus clientes; conocer las expectativas de los colaboradores y 
que percepción tiene sobre la estructura organizativa. 
Por eso atendiendo esta problemática se ha creído conveniente realizar 
una investigación para medir cuál el nivel del clima organizacional que 
brinda la Agencia de viajes David Acosta, la misma que permitirá el 
incremento de la calidad de los mismos y en consecuencia mejorar el 
prestigio de la agencia de viajes y la fidelidad de sus clientes.   
 
1.2 Trabajos previos 
Los siguientes antecedentes encontrados para llegar a cabo la realización 
de esta investigación y que sirvan como soporte para el desarrollo, se 
encuentran varias tesis y estudio, las cuales se plantea un análisis del 
clima organizacional:  
Según Morán (2015), en su tesis “Clima Organizacional para el 
personal de un Hotel ubicado en Santa Cruz Río Hondo del departamento de 
Zacapa - Guatemala”, formula como objetivo determinar la percepción de los 
empleados hacia el hotel Santa Cruz río Hondo, y con ello saber el nivel de 
satisfacción o insatisfacción que existe en este hotel. El trabajo de campo 
aplicó encuestas en la escala Likert a todos los empleados 22 trabajadores y 
arrojó resultados, basándose en sus indicadores de satisfacción, 
comunicación, trabajo en equipo, motivación y relación interpersonales. De 
manera favorable con relación al indicador “relaciones interpersonales”, las 
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opiniones que se puedan obtener de las relaciones entre empleados son 
cordiales, donde exista casi siempre respecto y comprensión en el desarrollo 
del trabajo, la satisfacción y el poder opinar sobre el apoyo recibido de 
manera positiva de los altos mandos. 
   Menciona Barreto y Sierra (2010), en su estudio de investigación para su 
titulación, llamada “Análisis del clima organizacional en empresas del 
sector hotelero de la ciudad de Cartagena”, basando se una muestra de 
290 funcionarios y aplicando un instrumento de valoración del mismo, se 
empleó como herramienta estadística la encuesta, considerando la 
observación directa, tabulación, análisis lo cual obtuvieron como resultado 
un promedio de 59.85% , determinado así como objetivo que el Clima 
organizacional en las empresas de sector hotelero de la ciudad de 
Cartagena de Indias, es considerado medianamente gratificante, por los 
empleados de la misma.  
Indica Urdaneta y Álvarez (2009), en su estudio de investigación titulada, 
“Clima organizacional en Institutos de investigaciones del sector salud caso, 
Universidad del Zulia en Venezuela”. Formularon como objetivo determinar 
el clima organizacional en los Institutos de investigaciones del Sector salud 
de la Universidad del Zulia. Para lograr dicho objetivo los autores utilizaron 
como metodología una investigación de manera descriptiva, aplicándolo en 
campo, tomando como consideración los diferentes estilos de liderazgo, 
comunicación y la planta física. Para ello se aplicó como instrumento el 
cuestionario en la escala de Likert aplicado la técnica del censo, con su nivel 
de confiabilidad del 0.96, y sus resultados arrojaron que en los Institutos de 
investigación existía el tipo de comunicación en sentido descendente entre 
los empleados que conforma las instituciones (87,4%), existe un tipo de 
liderazgo autocrático (43,2%), y finalmente existe un descontento de los 
empleados con respecto a su planta física donde laboran (60,8%). Los 
mismos autores llegan a las siguientes conclusiones: 
        Existe un estilo de liderazgo autocrático, el cual es imponente a que las 
normas se cumplan, esto afecta las relaciones entre los directivos con los 
empleados, con ello se reflejan la ausencia de valoración en cuanto a la 
participación de opiniones del personal por parte de sus superiores. 
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El clima organizacional detectado en las Instituciones, catalogándolas como 
no óptimas para el desarrollo de los procesos productivos de los empleados, 
y en definitiva, de toda la organización.  
 
Según Gutiérrez (2015), en su tesis “Influencia de los factores 
motivacionales y de higiene según herzberg en el clima organizacional del 
supermercado metro del distrito de Lambayeque 2015”, en este estudio el 
autor formula como objetivo es determinar como influyen los factores 
motivacionales y de higiene según Herzberg con respecto el clima 
organizacional del supermercado Metro del distrito de Lambayeque, 2015. 
Para lograr este objetivo el autor utiliza como metodología una investigación 
descriptiva, utilizando como instrumento dos cuestionarios para recolectar 
los datos, dándose la medición de los factores motivacionales y de higiene, y 
el clima organizacional su primera encuesta se basó en el autor de la teoría 
de los dos factores de Frederick Herzberg y en el segundo Litwin y Stringer. 
El autor para detectar el nivel de influencia que tiene una de otra utilizó el 
coeficiente de correlación de Spearman, la validez y confiabilidad de dicho 
instrumento y los datos fueron ingresados y procesados por medio del 
SPSS. La encuesta fue realizada a 30 colaboradores que pertenecen a las 
áreas de dicho supermercado. El mismo autor llegó a las siguientes 
conclusiones se determinó que el 50% indica que se siente identificado con 
la empresa y que la estructura es la adecuada son las dos dimensiones de 
más alto nivel. Según el objetivo general para el autor arrojó que los factores 
motivacionales según Herzberg influyen en un 90.60% en el clima 
organizacional del supermercado y los factores de higiene influyen en un 
88.10% en el clima organizacional. Esto quiere decir que la motivación 
trasciende con respecto percepción de manera positiva en el clima 
organizacional en el Supermercado Metro.  
Considera Venegas (2010), en su tesis de maestría “Clima 
organizacional en una empresa cervecera”, en su investigación el autor 
determina que el clima de los trabajadores como un enfoque integrador, es 
decir, la percepción del ambiente que influye sobre la actitud, creencias, 
valores, y motivaciones de las personas en la organización. Se aplicó a 49 
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trabajadores de la empresa utilizando como instrumento la encuesta, las 
cuales constan de 53 activos, distribuidos en 9 escalas. El autor concluyo 
que las diferencias que existen con respecto a la percepción sobre el clima 
organizacional en los empleados de la empresa cervecera. Para ello 
arrojaron como resultado que la percepción estaba en un nivel bueno con 
respecto a las escalas de apoyo, estructura, riesgo, responsabilidad y calor y 
una mala percepción en conflicto, identidad, estándares de desempeño y 
recompensa. Este instrumento puede ser muy útil y de gran ayuda para los 
administradores durante la toma de decisiones. 
 
Según Camacho (2010), en su trabajo titulado “El clima laboral y su 
influencia en la calidad del servicio de las secretarias del gobierno provincial 
de Bolívar”, quiso diagnosticar el clima laboral y la calidad de los servicios de 
las Secretarías del Gobierno Provincial de Bolívar, además de identificar las 
falencias en el clima laboral y cómo influye en la calidad del servicio. Las 
teorías comentadas en este estudio son los de Gregor. 
 
 La investigación es de tipo descriptivo correlacional de corte 
transversal, y la herramienta que se utilizó fue el cuestionario con una 
muestra de 50 funcionarios administrativos, en el cual se procesó la 
información con el programa de Excel donde se obtuvo frecuencias y 
porcentajes. El autor concluyó que en la institución no existe un buen clima 
laboral, es por ello que esto afecta a la calidad de servicio que reciben los 
clientes tanto internos como externos; así también se evade la 
responsabilidad como institución y el acto se toma personal. 
 
Menciona Segredo (2013), en su estudio de investigación llamado, 
“Clima organizacional en la gestión del cambio para el desarrollo de la 
organización”, formula como objetivo determinar el Clima organizacional en 
la Escuela Nacional de Salud Pública, La Habana, Cuba. Para lograr ese 
objetivo se basó en las teorías de los autores Litwin, Stringer, en el enfoque 
de síntesis la cual explica de manera descriptiva, con un punto de vista 
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estructural y subjetivo, dando así la caracterización de las condiciones 
organizacionales del sistema de una manera informal de los administradores 
y diversos factores ambientales. Se realizó así la medición aplicando el 
instrumento de encuesta el cual arrojó como resultado que el 81,7 % indican 
que realizan las reuniones dentro y fuera del horario laboral, el 55,2 % están 
de acuerdo con los objetivos de la organización. El 40,5 % va en busca de la 
realización y superación de su profesión. La percepción del clima 
organizacional va enfocado a dimensión motivacional en valores poco 
considerables cifras entre 2,9 y 1,3. El autor concluye que dadas las 
condiciones de la organización y su Sistema de Dirección en la atención en 
salud no son las adecuadas y es recomendable aplicar la importancia 
estratégica del clima organizacional ya que aportan una información 
importante para evaluar la gestión de la Escuela Nacional de salud pública 
para darse el cambio, ya que permite orientar y analizar el comportamiento 
de las personas que componen la organización con un enfoque sistémico. 
 
Pérez, Maldonado y Bustamante (2006), en su investigación de 
postgrado “Clima Organizacional y Gerencia: Inductores del cambio 
Organizacional”, tuvieron el propósito de deliberar el clima organizacional y 
la gerencia a través de cambios en el entorno organizacional. Se basaron en 
las experiencias y el conocimiento de las organizaciones modernas, 
muestran los resultados de su estudio 527 evaluaciones sobre clima 
organizacional, donde se ve claramente cómo influye la acción de la 
gerencia en la calidad del clima organizacional, siendo cuantificada y 
evaluada en un intervalo porcentual que arrojó entre 50% y 70%. Los 
autores concluyeron a través de estas experiencias, que la gerencia en 
cualquier organización debe incluir en su plan de gestión, una medición del 
clima organizacional, esto hará que se inicie en la organización un proceso 
de cambios, que sucede que al implantar el concepto de Clima 
Organizacional en la empresa se podrá determinar una percepción de 
manera colectiva, cobrando gran importancia ya que la gerencia asume está 




Indica Cuadra y Veloso (2008), en el estudio de investigación titulado 
“Grado de Supervisión como Variable Moderadora entre Liderazgo y 
Satisfacción, Motivación y Clima Organizacional”, busca como objetivo el 
grado de impacto de supervisión como una de las variables como conciliador 
en relación entre liderazgo, motivación, satisfacción y clima organizacional. 
Para ello se aplicó una encuesta en escala Liket dirigido a empleados de 
organizaciones que pertenecen al sector privado y público en la regiones de 
Iquique y Decimoquinta (Arica), En total fueron 149 trabajadores, grado de 
supervisores. Dio como resultado que existe la correlación entre el liderazgo 
y la satisfacción en un 59%, mientras que el grado de supervisión es lejano y 
se da un equivalente al 32%. Finalmente se puede concluir que el impacto 
que genera el liderazgo sobre estas variables (la motivación, liderazgo, 
motivación, satisfacción y clima organizacional) está fuertemente 
relacionadas al grado de supervisión. 
 
Según Viera (2011), en su estudio titulado, “Clima Organizacional en la 
Gestión”, el autor a través de la investigación quiso analizar El clima 
organizacional en la empresa de públicos SEDAM –Huancayo y determinar 
la percepción que tienen los empleados frente a las características y la 
calidad culturales. Se utilizó como herramienta la encuesta aplicándose al 
personal de la empresa, lo cual arrojó como resultado que el 60,4% percibe 
un clima organizacional regular, el 4,9% bueno y el 34,7% malo. Según los 
resultados que se obtuvieron, existe correlación directa entre el clima 
organizacional y la gestión en la empresa de servicios SEDAM – Huancayo, 
su clima organizacional de la empresa SEDAM – Huancayo es regular. La 









1.3 Teorías relacionadas al tema 
     
1.3.1 Origen de los estudios sobre Clima Organizacional 
Las diversas investigaciones que abarca el estudio de clima 
organizacional, identifican a Kurt Lewin como el que realizó los primeros 
estudios sobre este concepto. Hacia 1939 este psicólogo alemán desarrolló 
la Teoría del Campo y se basó en elementos físicos y matemáticos, pero 
aplicándolos a hechos psicológicos, analizándose así el comportamiento de 
un individuo, la interacción entre la persona y el entorno que la rodea. A 
dicha conjunción Lewin lo llamó “campo o medio psicológico” (p.11).  
El psicólogo Lewin, refuerza el presente tema de investigación, 
mencionando cuán importante es el entorno tanto físico y las personas que 
lo rodean en ámbito laboral y como esto se ve reflejado en el desempeño de 
sus labores y la obtención de resultados.  
 1.3.1.1 Definiciones sobre el clima organizacional 
Para Chiavenato (2011), el clima organizacional se encuentra 
interrelacionado con la motivación y los miembros de organización, 
cuando el ambiente laboral es favorable hay un equilibrio entre la 
satisfacción y las necesidades del colaborador y existe una mayor 
participación del individuo con su entorno laboral; por el contrario, al 
tener un clima no tan adecuado, aportará negativamente estados de 
desinterés, surgiendo así la insatisfacción, apatía y la presión en algunos 
casos (p.74). Esto quiere decir que la motivación va a depender mucho 
de cómo los directivos manejen y controlen el entorno interno de su 
organización con respecto a sus empleados, porque de una forma u otra 
la empresa tiene aspiraciones sobre las personas y las personas tienen 
aspiraciones sobre la empresa, siendo el beneficio equitativo para 
ambos; a su vez es muy importante el liderazgo de los directivos para 
que sepan guiar y escuchar las inquietudes o ideas de sus trabajadores 




Méndez (2006), con respecto al origen y la definición del clima 
organizacional, señala que el origen se encuentra en la sociología. Hace 
mención de manera conceptual sobre la organización dentro de la teoría 
de las relaciones humanas, enfatizando la significación del hombre en su 
función en el trabajo y por su intervención en el sistema social. Define 
así el clima organizacional la forma de como las personas establecen 
procesos de interacción y donde dichos procesos están influenciados por 
un sistema de valores, actitudes y creencias, así como el ambiente 
interno (p.43) 
Toda organización tiene ciertas características que poseen otras 
organizaciones de manera básica, sin embargo, también cuentan con 
cierta características exclusivas que lo diferencia de otras. 
Sandoval (2004), define al clima organizacional como el ambiente 
interno en que se encuentra la organización y cómo influye en el 
individuo que lo integra (párr.9). 
Ibáñez (2005), plantea que el clima organizacional es un punto de 
inicio fijo para la teoría general de sistemas sobre las organizaciones, 
destaca la reciprocidad y la estrecha relación que existente entre el 
individuo y su entorno o contexto laboral. El impacto que causa la 
definición de la organización trae como resultados el trabajar por la 
satisfacción y el desempeño, de forma dinámica la cual considera la 
organización un ambiental idóneo para los comportamientos individuales 
y grupales (p. 30). 
Estos tres autores sustentan que el hombre es un ser social, 
necesita estar en armonía con su entorno. La comunicación entre los 
trabajadores es fundamental para generar un buen entorno. Si existe un 
conflicto entre las personas se genera un clima tenso que repercute 
entre los trabajadores, en las funciones que cada uno realiza y lo que 
proyecta hacia el cliente. Si no existe un adecuado clima puede generar 
competencia conflictiva, estrés innecesario y para con el cliente se 
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crearía una inseguridad al momento de adquirir los servicios que se 
ofrece y la insatisfacción por el clima que percibe.  
1.3.1.2. Diferencia entre Clima Organizacional y Clima laboral 
El Clima Organizacional va de la mano con el Clima laboral se puede decir 
entonces: 
 El clima organizacional, es el conjunto de propiedades medibles de un ambiente 
de trabajo, es decir todas las características que se encuentran en el ambiente de 
trabajo y como estas son percibidas por los trabajadores. 
 Mientras que en el clima laboral es esa característica donde seda el medio 
ambiente físico y las personas que lo rodena donde se desarrolla el trabajo 
cotidiano. Con ello involucra la satisfacción que se refleja en la productividad. 
(López, 2011, p.1) 
1.3.2 Teorías en el estudio del clima organizacional. 
   1.3.2.1 Teoría de la jerarquía de necesidades de Abraham Maslow: 
El psicólogo estadounidense publicó su teoría sobre la motivación 
humana, la cual profundiza más adelante en el libro “Motivation and 
Personality” (1954), (p.1). 
Según esta teoría menciona que la motivación de ser humano 
depende de cinco tipos de necesidades: fisiológicas, de seguridad, de 
afecto, de estima y de autorrealización. Estas necesidades se tienen que 
satisfacer de forma jerárquica. La postura de Maslow indica que para 
lograr que una persona sea motivada es necesario que la organización 
proporcione todas las condiciones adecuadas para satisfacer las 
necesidades a través de su trabajo (p. 29).  
Para Maslow, hay que cubrir las necesidades básicas para luego 
obtener o buscar las necesidades secundarias. En nuestra última 
década se han desarrollado la llamada generación de lo Millenians, que 
buscan no solo satisfacen las necesidades primarias como prioridad, 
22 
 
sino también buscan incluir las necesidades secundarias en un mismo 







    Figura 1: Pirámide de Maslow de la jerarquía de necesidades 
   
1.3.2.2. Teoría de los dos factores Motivación – Higiene de Herzberg 
El psicólogo estadounidense, a partir de los resultados que obtuvo en 
una encuesta realizada a ejecutivos, formuló la llamada teoría de los dos 
factores donde explica el comportamiento de las personas en situaciones 
de trabajo. Esta teoría es similar a la teoría de Maslow, ya que indica que 
los comportamientos de las personas dentro de la organización es 
consecuencia de la estabilidad de los factores motivacionales o 
esenciales como el logro, reconocimiento, responsabilidad, así como el 
progreso, desarrollo y la satisfacción de las personas en el trabajo. Los 
factores externos o de higiene hace referencia de como el individuo se 
siente en relación con la organización, abarcando aquellas condiciones 
del ambiente de trabajo, los beneficios y servicio social, el salario, 
relaciones con compañeros, relación con los superiores y mando medio.  
Las motivación es contribuyen a la satisfacción de las necesidades de 
alto nivel: autorrealización y estima; mientras que los de higiene 
satisfacen las necesidades fisiológicas de seguridad y afecto (pág.31).  
Viendo el enfoque que el autor manifiesta que existen dos tipo de factores 
distintos que necesitan incentivos diferentes, el primero es acorde a 
necesidades básicas que da el empleador que al inicio genera una 
motivación pero que a la larga no satisfacen al empleado (de 
satisfacción), como también existe el otro factor importante que ayudar a 
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aumentar la satisfacción del empleado, como el logro, reconocimiento, 













                     Figura 3: Nivel de satisfacción de los dos factores 
 
1.3.3 Teoría de las dimensiones del clima organizacional 
Según Golcalvez (1997), el clima organizacional es un fenómeno 
participativo el cual evalúa los factores sistemáticos que puedan existir en 
organizacional y las motivaciones que se perciben en un comportamiento 
que tiene consecuencias en la organización (rendimiento, satisfacción, 
motivación etc.).  
 1.3.3.1 Teoría de la motivación 
Litwin y Stringer (1968), fueron uno de los principales autores en 
definir el clima organizativo a través de la perspectiva perceptual. Ellos 
mencionan que el clima es un conjunto de propiedades del entorno de 
trabajo que son capaces de ser percibidas directa o indirectamente por los 
empleados que gran parte de su tiempo vive y trabaja en dicho entorno y 
que influye en su comportamiento y motivación (p.32). 
      Ambos autores tratan de explicar aspectos importantes de la conducta 
de los individuos que trabajan en una organización utilizando como 
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determinación la motivación y satisfacción. Realizaron el estudio 
denominado “Motivación y Clima Organizacional” para confrontar el nivel 
de influencia del liderazgo en el clima organizacional y como ello influye 
en motivación de los miembros en la organización. Ellos proponen tres 
objetivos, estudiar la relación que pueda existir entre el liderazgo y clima 
organizacional; analizaron aquellos efectos del clima organizacional sobre 
la motivación del individuo, examinaron a través del pensamiento y 
delimitaron los efectos del clima organizacional sobre las variables como 
desempeño y satisfacción personal (párr. 1). 
       Esta teoría apunta a que el clima organizacional puede variar de 
acuerdo al tipo de liderazgo que presenta la empresa, así como el clima 
puede verse afectado por la motivación individual y este como repercute 
en la satisfacción del personal y desempeño organizacional 







                  Figura 4: Esquema de Clima Organizacional. 
1.3.3.2 Teorías del liderazgo  
Según Maxwell (2006), define al líder como aquel que cuenta con la 
capacidad de influir en sus subordinados mejorando así sus actitudes y 
capacidades (párr.1). 
 
1.3.3.2.1 Liderazgo en la organización 
 
Según A. Méndez (2016), hoy en día estamos expuestos a 
constantes cambios, es por ello que los líderes deben prepararse a 
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situaciones inesperadas o nuevas que se puedan presentar. Para ello 
es fundamental el liderazgo en una organización. (párr. 2) 
Según Maxwell (2005), menciona que un liderazgo eficaz, es cuando 
el líder desarrolla aptitudes donde, al realizar sus funciones de manera 
eficiente dentro de la organización, afecta de manera eficaz y eficiente 
en sus subordinados. En su enfoque, el plantea que el líder influye 
positivamente en su manera de actuar; los logros y el éxito dependerán 
de la capacidad que tenga de relacionarse eficientemente con las 
demás personas. El líder en su forma de trato debe a las personas 
tratarlas de la misma forma que le gustaría que lo trataren. (párr.8) 
                  
1.3.3.2.2 Características del liderazgo organizacional 
Para Maxwell (2005), el líder debe de poseer carisma entre las 
siguientes: Ser servicial, ser sensible, capacidad de dirigir al grupo y 
llegar ellos, desarrollar creatividad, ser cuidadoso, transmitir confianza 
y apoyo. El líder tiene que trasmitir confianza para recibir confianza. 
(párr.3) 
Liderazgo según Meltón (2006), designa un nombre “Efecto 
Pigmalión” e indica que si un individuo de la organización percibe que 
se le valora menos y se le trata con desconfianza, esto se reflejará en 
los resultados, pero si se le demuestra lo contrario se reflejará un 

















    Para definir la comunicación, Chiavenato (2009), sostiene lo 
siguiente: 
“La comunicación es la clave, porque los directivos y superiores 
no trabajan con cosas, sino con información de ellas. Además, 
todas las funciones de la administración, se plantean, se 
organizan, se direccionan y el control solo pueden marchar en 
la práctica a través de la comunicación, es tan esencial para el 
buen funcionamiento de las organizaciones, la comunicación 
entre las personas depende de ellas para que siga su fluidez 
(Chiavenato, 2009, p.308) 
La comunicación es fundamental e indispensable para las relaciones 
humanas consigo mismo y su ambiente. 
 1.3.3.3.1 Los elementos del proceso de la comunicación:  
Para Miller (1968), el proceso de comunicación tiene el fin de satisfacer 
la necesidad de enviar un mensaje, relacionarnos con nuestro ambiente 
para logar un objetivo. El emisor, inicia el proceso de comunicación, 
mensaje: Contenido de la comunicación. Receptor, el que recibe el 
primer mensaje para convertirse en emisor al responder. Canales, el 
conducto por el cual se transmite en mensaje. (p.2) 
      (Miller, 1968), En conclusión, menciona que los diferentes modelos de 
comunicación responden a la necesidad de conocer qué motiva a un 
individuo a realizar ciertos actos a través de un estímulo y siendo la forma 
que tiene el mensaje desde cómo se inicia con el emisor y es recibido por 
el receptor, qué circunstancias de manera fluida, dando se así la 
comunicación. (p. 2) 
      El clima laboral tiene relación con otras variables como la motivación, 
el liderazgo, la comunicación y la satisfacción laboral que traen como 
consecuencia el comportamiento del personal en la organización. Todos 
ellos cumplen un papel importante, ya que depende de ello la percepción 
que tomen y se genere un buen clima organizacional. En cuanto a la 
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investigación se estudia las teorías de motivación, ya que tiene una 
relación directa con el clima laboral, así como con el problema de 
investigación. Chiavenato (2004), menciona que “El clima organizacional 
está estrechamente ligado con el grado de motivación de sus 
participantes” (p.345). Cada persona tiene distintas necesidades, unas 








Figura 6: El proceso de la Comunicación. 
1.3.3.3.2 Flujo de la comunicación en la organización 
      Andrade (2005), indica que dentro de la organización es 
imprescindible que fluya la comunicación en distintas direcciones a nivel 
jerárquico de manera ascendente, descendente y hacia los lados, pero 
para que la comunicación sea efectiva y eficaz debe darse de forma 
ascendente, horizontal y esto sucede cuando los involucrados se 
encuentran en el mismo nivel jerárquico. También existe comunicación 
diagonal se da cuando los trabajadores son de diferentes niveles 







                       Figura 7: Flujo de la comunicación 
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a) Comunicación descendente: Andrade (2005), menciona que se 
presenta en el nivel jerárquico más alto y se dirige de forma directa 
con el nivel inferior de la jerarquía en la organización (párr. 15). 
b) Comunicación ascendente: Andrade (2005), dice que es contraria a 
descendente, se da en aquellas empresas donde permiten la 
participación de los empleados su política es democrática (párr. 20). 
c) Comunicación Cruzada también llamada diagonal: Andrade (2005), 
indica que este tipo de flujo se da de un nivel jerárquico diferente y no 
necesariamente cuentan con una relación de dependencia entre ellas                  
(párr. 23). 
d) Comunicación horizontal: Andrade. (2005), menciona que se da entre 
niveles similares de jerarquías en la empresa (párr. 23). 
1.3.4 Origen histórico de agencias de viajes 
Según Gurría (1991), desde la forma profesional del servicio de viajes, 
establecida por Thomas Cook, menciona que es una actividad en la cual 
el agente de viajes es un intermediario y se especializa de manera 
compleja con una variedad amplia de los servicios que brinda (párr.3). 
Con respecto a dicho postulado, Tomas Cook servía intermediario entre 
los servicios con los transportes, él debía de contar con un carisma para 
la venta de estos servicios, vemos que es importante la buena disposición 
que tengan los agentes de viajes puesto que los clientes compran 
siempre expectativas. 
 
1.3.5 Definición agencias de viajes 
De acuerdo a Mincetur (2004) según la legislación peruana, menciona 
que:  
Que las agencia de viajes para cualquier persona natural o jurídica 
que se dedica en forma exclusivamente a la actividades la cual se 
encarga de  organización, mediación, coordinación, promoción, asesoría 
y venta de servicios turísticos, todo de penderá de su tipo de 
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clasificación, pudiendo utilizar medios propios o contratados para la 
prestación de este tipo de servicio (p.1). 
 
 Así mismo, la OMT define a las agencias de viajes como aquellas 
empresas de servicios las cuales tienen como principal función la 
intermediación. Por otro lado, Foster (1994), señala que donde se vendan 
una o más línea de productos de viajes, se llama agencia de viajes                
(párr. 2). 
Así, podríamos definir a una agencia de viaje como un intermediador 
entre la corriente turística y los servicios. Así también el realizar asesorías 
y ser un facilitador para la obtención del servicio de venta de boletos, 
planificación de itinerarios, etc.   
1.3.5.1 Características de una agencia de viaje: 
Las agencias de viajes se le reconocen porque cumple con ciertas 
condiciones y se encarga de gestionar, organizar y preparar productos 
turísticos empresarios, grupos, otras agencia y cliente directo. Así mismo 
es un Intermediador; enlaza tanto al cliente con el servicio turístico.  
Organizador; se encarga en preparar y operar sus propios productos 
turísticos, incluyendo estancias, eventos y actividades, a precios 
condiciones convenidas previamente (Loggiodice 2009, párr. 12). 
 Por mencionado anteriormente, las agencias de viajes se 
caracterizan por brindar un servicio de persona a persona realizando así 
una venta directa que para ofrecer una buena calidad de servicio y el 
cliente perciba esto es necesario que el colaborador sienta que es una 
pieza fundamental de la empresa que para ello es importante que la 
agencia de viaje cubra sus necesidades desde contar con un líder que lo 
motive que lo dirija al objetivo hasta sentirse en un ambiente adecuado 
con la motivación necesaria, donde exista una buena comunicación entre 






1.3.5.2 Tipos de agencias de viajes 
De acuerdo al reglamento de agencias de viaje y turismo, la 
clasificación de una agencia de viaje por Mincetur (2004) son las 
siguientes:  
a) Agencia de viajes minorista son aquella su venta es directa al cliente, 
adquieren los paquetes turísticos, los cuales son organizados por 
agencias de viajes mayoristas u operadores.  
b) Agencia de viajes mayorista son aquellas que proyectan, elaboran y 
organizan todo tipo de servicios turísticos, como paquete y viajes 
turísticos para ser ofrecidos a otras agencias minoristas.  
 
c) Agencia de viajes operadoras son aquellas que proyectan, elaboran, 
diseñan, contratan, organizan y operan programas servicios turísticos 
de manera nacional e internacional para ser ofrecidos y vendidos por 
las  agencias minoristas y mayoristas sea estas nacionales o 
extranjeras, pudiendo también ofrecerlos y venderlos directamente al 
cliente (p.1).  
 
1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema General 
¿Cuál es el nivel de clima organizacional en la agencia de viajes David 
Acosta viajes y turismo del distrito de Miraflores durante el 2017? 
1.4.2 Problema Específico 
¿Cuál es el nivel de liderazgo en los colaboradores de la agencia de viajes 
David Acosta viajes y turismo del distrito de Miraflores durante el 2017? 
¿Cuál es el nivel de motivación en la agencia de viajes David Acosta viajes 
y turismo del distrito de Miraflores durante el 2017? 
¿Cuál es el nivel de comunicación entre los colaboradores en la agencia de 





1.5 justificación del estudio 
     La presente investigación se basa en el análisis de la información sobre el 
clima organizacional. La investigación propuesta busca, mediante las teorías y 
conceptos básicos de clima organizacional, identificar la importancia de esta 
herramienta de gestión, lo que permite conocer las oportunidades de mejorar la 
administración en el sector turístico donde se destaca la capacitación constante 
y motivación para poder así lograr mejorar los resultados en la agencia de 
viajes David Acosta viajes y turismo en el distrito de Miraflores durante el 2017. 
 
     Basándonos en el marco teórico, podemos afirmar que el clima 
organizacional es fundamental para el crecimiento de una organización, ya que 
nos permite tener mayor rentabilidad y contar con un personal que este 
altamente comprometido con los ideales de la empresa, trayendo consigo la 
satisfacción y el mejor desempeño obteniendo resultados favorables para 
ambas partes.  
      En este estudio se puede identificar algunos problemas que se encuentran 
en la agencia de Viaje David Acosta viajes y turismo, la cual a partir del análisis 
minucioso se obtiene diversos planteamientos para que los directivos puedan 
aplicar en su organización. Al generar las sugerencias se puede aplicar dentro 
del área de gestión de talento humano, para resolver algunos problemas de 
manera práctica y genere como resultado una calidad en el servicio de manera 
eficiente.  
 
     Dado que la investigación es de tipo descriptivo, solo dará respuesta a la 
variable de la investigación; ya que se obtiene mediante la herramienta de la 
encuesta datos que luego se analizan y muestra con mayor claridad la realidad 
del clima organizacional que tiene actualmente la agencia de viajes, 
permitiendo así saber cuáles las posibles acciones a tomar. 
 
    Finalmente, nuestro trabajo resulta fundamental pues se aplica en una de las 
empresas más emblemáticas ligadas al turismo en uno de los distritos de Lima 
Metropolitana con mayor concurrencia de turistas internacionales y nacionales, 





      Para mi tipo de estudio de investigación no se aplicado hipótesis, ya que se 
está considerando un tipo descriptivo la cual no lo requiere, es suficiente plantear 
algunas preguntas para la investigación, porque no se busca evaluar las 
relaciones de dos o más variables, tampoco explicar las cusas para ello, si fuera 
el caso se requeriría formular una hipótesis, pero en mi investigación solo se está 
considerando una variable, por ende no sería necesario aplicar dicha hipótesis 
como tal. (Galán, 2013, p.1). 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo General 
   Determinar el nivel de clima organizacional que se encuentra en la agencia 
de viajes David Acosta viajes y turismo del distrito de Miraflores durante el 
2017. 
1.7.2 Objetivo Específico. - 
    Determinar el nivel de liderazgo en los colaboradores de la agencia de 
viajes David Acosta viajes y turismo del distrito de Miraflores durante el 
2017. 
    Determinar el nivel de motivación en la agencia de viajes David Acosta 
viajes y turismo del distrito de Miraflores durante el 2017. 
    Determinar el nivel de comunicación entre los colaboradores en la agencia 
de viajes David Acosta viajes y turismo del distrito de Miraflores durante el 
2017. 
II. MÉTODO  
Este estudio de investigación en su parte metodológico cuenta con un foque 
cuantitativo ya que se representa un conjunto de procesos secuenciales y 
probatorios, estas etapas se tienen que respetar y no brincarse ningún paso, su 
orden es importante, aunque se puede redefinir alguna fase. Esto parte de una 
idea una vez delimitada, se procede con los objetivos y las preguntas de la 
investigación. De este conjunto de preguntas se determinan las variables, se 
desarrolla el diseño con el fin de probarlas; se puede medir las variables en 
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contexto definido, utilizando métodos estadísticos. (Fernández, Baptista y 
Hernández, 2010, p.4). 
2.1 Diseño de investigación 
2.1.1. Diseño  
La presente investigación tiene un diseño no experimental porque no hay 
manipulación de la variable, tampoco hay una referencia previa antes del 
estímulo, ni existe grupo de comparación. (Fernández, 2006, p. 225). De 
corte transversal debido a que recolectan datos en un solo momento único. 
Su intención es explicar la variable y analizar su incidencia en un momento 
dado. (Fernández, 2006, p. 246) 
El diseño de la investigación descriptiva siempre puede ser 
esquematizado e la siguiente forma: 




                                 Fuente: Sánchez, Reyes (1996) 
    Donde: 
M: Es la muestra a quién o en quién vamos a realizar el estudio, y  
O: Representa la información que adquirida de la mencionada muestra. 
 
2.1.2 Tipos de estudio 
      El tipo de estudio de la presente investigación tiene un enfoque 
cuantitativo siendo un estudio de tipo descriptivo, correlacional. (Zorrilla, 
1993, p.12), ya que tiene como función describir la realidad, en este caso el 
clima organizacional de la agencia de viajes David Acosta viajes y turismo, 
del Distrito de Miraflores durante el 2017, enriqueciendo a la vez el marco 
teórico de esta variable. 
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           Este tipo de estudio es transversal debido a que no mide la relación 
entre variables sino está analizando una sola variable, que es Clima 
organizacional.  
2.2 Variables, operacionalización 
“La variable es una propiedad que puede variar y cuya variación es susceptible 
de medirse u observarse”, (Fernández, et al 2008, pág. 56). El proceso de una 
variable es llevar de un punto abstracto a uno concreto. Al operar la variable le 
permite al investigador de contar con una seguridad de no cometer errores en 
el instrumento, esto es frecuente al aplicar este proceso, según (Fernández, et 
al 2008, pág. 58). 
   2.2.1 Variable 
       Clima Organizacional 
     Para Chiavenato (2011), el clima organizacional se refiere a como las 
propiedades o cualidades del ambiente laboral que son percibidas o 
experimentadas por los individuos que integran la organización y son los 
que influencia directamente en el comportamiento de los colaboradores 
(p.74). 
      En la presente investigación se analiza una sola variable, el clima 
organizacional de la agencia de viajes David Acosta, distrito de Miraflores 
durante el 2017. Se examina la variable desde tres dimensiones, 




Tabla 1.Operacionalización de variable Clima laboral 
Variable 
Definición 
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Habitualmente, las personas de su entorno suelen aceptar y seguir 
sus ideas y opiniones. 
Crees que todos pueden tomar decisiones para cualquier 
eventualidad 
 Le gusta escuchar a sus colaboradores, para apoyarles en aquello 
que sea Necesario. 
Te consideras una persona influyente, abierta, flexible y generosa. 








Consideras que sus superiores son comunicativos 
6 
Consideras que existe una buena comunicación entre supervisores 
y los asistentes en la agencia 
Cconsideras que existe una buena comunicación entre los 




Te parece que la comunicación del correo es efectiva 
Crees que hay un trabajo en equipo entre las áreas de la agencia 
Existe comunicación entre compañeros de trabajo que permite el 
desarrollo de buenas relaciones interpersonales. 






Recibe reconocimiento y estimulo por las labores realizadas. 
6 
Te sientes motivado cuando recibes de tus jefes y compañeros 
respeto por tu persona. 
Recibes algún incentivo por parte de la empresa (comisión, 
felicitación, reconocimiento), cuando realizas bien tu trabajo. 
La agencia de viajes David Acosta brinda capacitación para 
obtener un mejor desarrollo de mis labores 
Te  motiva  trabajar en un lugar con iluminación, ventilación y poco 
ruido 




2.3 Población y muestra  
2.3.1 Población  
      La población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una 
serie de especificaciones (Hernández, 2006, p. 275). En la presente 
investigación la población está compuesto por 30 colaboradores de la agencia 
de viajes David Acosta viajes y turismo la cual abarcan todas las áreas que 
interactúan a diario, las cuales se encuentran ubicados en Ca.Schell 343 Of. 
503 en el distrito de Miraflores durante el 2017. Se determinó esta población 
porque son todas las personas que laboran dentro de la agencia de viajes, para 
tomar en cuenta la importancia de esta investigación y habiendo investigado los 
diferentes métodos antes mencionados, se ha determinado que el censo es lo 
más apropiado.  
    “El censo abarca el conteo completo de los elementos de una población u 
objeto de estudio” (Malhotra 1997, p. 359).  
2.3.2 Muestra 
     Para determinar la muestra no se aplicará formula se tomará el total de 
trabajadores, considerándose censo, se cuenta con 30 empleados de la 
agencia de viajes David Acosta viajes y turismo del distrito de Miraflores durante 
el 2017. 
2.3.3 Muestreo 
      El tipo de muestreo es no probabilístico ya que se utiliza cuando es 
imposible o muy difícil obtener la muestra  por métodos de muestreo 
probabilístico, como por ejemplo los individuos de una organización se 
selecciona porque están fácilmente disponibles, no porque hayan sido 
seleccionados mediante un criterio estadístico. Con ello se traduce a una gran 
facilidad operativa con bajo coste del muestreo, tiene como consecuencia de 
realizar afirmaciones generales con rigor estadístico sobre la población. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
    Para el presente estudio de investigación se utilizó la técnica de la encuesta, y 
como instrumento de recolección de datos el cuestionario, que se aplicó a los 
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colaboradores de la agencia de viajes de David Acosta del distrito de Miraflores 
durante el 2017, para recoger la información de la muestra acerca de la variable, 
clima organizacional. 
     La técnica de fichaje y su instrumento las fichas bibliográficas, que ha sido 
empleada para registrar la indagación de bases teóricas del estudio. La técnica y 
su instrumento de información fueron validados por tres docentes de la escuela de 
Administración de turismo y hotelería. 
2.4.1 Validación  
    La validez de un instrumento, en este caso el cuestionario, se refiere al 
grado en que este mide aquello que pretende medir, y esto se demuestra 
debido a que fue aprobado por tres docentes de la escuela de Administración 
de turismo y hotelería. La confiabilidad de la consistencia interna del 
instrumento se puede estimar con el alfa de Cronbach.  
  2.4.2 Confiabilidad del instrumento 
Para medir la confiabilidad de la encuesta sobre el Clima organizacional se 
aplicó la prueba de niveles, la misma que arroja un coeficiente alfa de. Con la 
confiabilidad interna del instrumento se puede estimar el alfa de Cronbach, 
asume que los ítems (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo conducto 
y que están altamente correlacionados. Cuanto más cerca se encuentre el valor 
del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los ítems analizados. 







                                                                  




 N % 
Casos Válido 30 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 30 100,0 
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2.5 Métodos de análisis de datos 
    Existen distintos programas para poder analizar los datos, en esta 
investigación los análisis estadísticos se efectuarán utilizando el programa 
estadístico SPSS versión 22 (Statistical Packgefor Social Sciences), que fue 
desarrollado en la Universidad de Chicago y es uno de los más difundidos 
actualmente por la gran cantidad de los estadísticos que contiene. 






                          Fuente: elaboración SSPS 22. 
 
TABLA 4. Prueba binomial 
2.6 Aspectos éticos  
En el presente estudio de investigación se consideró a los autores citados 
respetando así la propiedad intelectual, así mismo la veracidad de cada dato que 
se obtenido y el respeto de la privacidad de los participantes, dándoles informe 
sobre la investigación y la naturaleza del estudio. 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en los 
elementos tipificados N de elementos 












Válidos Administración y Finanzas 6 19,4 ,50 ,003 
operaciones 7 22,6   
reservas 7 22,6   
Marketing 5 16,1   
Comercial 5 16,1   
Total 30 96,8   
Perdidos Sistema 1 3,2   
Total 31 100,0   
 
 





























Comprobación de objetivos 
Determinar el nivel en que se encuentra el clima organizacional en la agencia de 
viaje David Acosta viajes y turismo, distrito de Miraflores, 2017. 
Esto lo podemos comprobar en la tabla N° 5 que a continuación se detalla: 
 
TABLA 5.  Variable: CLIMA ORGANIZACIONAL 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos BAJO 5 16,7 
MEDIO 13 43,3 
ALTO 12 40,0 
Total 30 100,0 


















Se observa que el 43.33% de la muestra afirma que el Clima Organizacional en la 
agencia de viaje en la agencia de viaje David Acosta viajes y turismo, nivel medio 
(proporción más amplias) y los otros se ubican en nivel alto un 40% (lo cual refleja 








































Para comprobar el objetivo específico 1, se han sometido las respuestas de la 
encuesta a la estadística descriptiva y se ha encontrado que un 60% de la 
muestra afirma que el liderazgo en la agencia de viaje David Acosta tiene un nivel 
medio (proporción más amplia), los otros se ubican en nivel alto un 26.67% (lo 
cual es positivo para la agencia, pero en un porcentaje inferior) y nivel bajo 
13.33% (lo cual refleja una mala percepción sobre el liderazgo en los empleados).  
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos BAJO 4 13,3 
MEDIO 18 60,0 
ALTO 8 26,7 





















                  
Figura 10. Resultado hallados en el Indicador, ¿Te permite la agencia innovar y 
ser creativo al formular metas? 
 
Interpretación: En la tabla 7 así como en la figura 10, se observa que un 53.3% se ubica en el 
ivel E  desacue do , en seguida un 16.67% e  el ivel ni de acuerdo, ni en desacue do  y      
Total e te de acue do . El resto en las opciones De acue do  u  %, y u  . % en la opción 
Totalmente e  desacue do . Co  estos esultados se puede da  a co oce  ue g a  pa te de los 
empleados de la agencia de viajes David Acosta, perciben que no se les permite innovar y ser 
creativo para formular metas. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 1 3,3 
En desacuerdo 16 53,3 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 16,7 
De acuerdo 3 10,0 
Totalmente de acuerdo 5 16,7 










                     Fuente: Encuesta por elaboración propia. 
 
Figura 11. Resultado hallados en el Indicador, ¿Las personas de tu entorno 
suelen aceptar y seguir tus ideas y opiniones? 
Interpretación: En la tabla 8 así como en la figura 11, se observa que un 66.67% se ubica en el 
ivel E  desacue do , e  seguida u  . % e  el ivel i de acue do, i e  desacue do  El 
resto en las opciones de acue do  u  %, y u  . % e  la opció  Total e te e  desacue do  
y Total e te de acue do . Con estos resultados se puede dar a conocer que gran parte de los 
empleados de la agencia de viajes David Acosta, perciben que sus compañeros que trabajan no 
permiten aceptar y seguir ideas y opciones. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 1 3,3 
En desacuerdo 20 66,7 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 16,7 
De acuerdo 3 10,0 
Totalmente de acuerdo 1 3,3 




TABLA 9. Indicadores 3 dirigido LIDERAZGO 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 1 3,3 
En desacuerdo 22 73,3 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
3 10,0 
De acuerdo 4 13,3 
Total 30 100,0 
 













Figura 12. Resultado hallados en el Indicador, ¿Tú pueden tomar 
decisiones para cualquier eventualidad? 
 
Interpretación: En la tabla 9 así como en la figura 12, se observa que un 73.33% se ubica en el 
ivel E  desacue do , e  seguida u  13.33% e  el ivel de acue do . El esto e  las opcio es i 
de acue do, i e  desacue do  u  %, y u  . % e  la opció  Total e te e  desacue do . Co  
estos resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la agencia de viajes 





TABLA 10. Indicadores 4 dirigido LIDERAZGO 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos En desacuerdo 4 13,3 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 13,3 
De acuerdo 21 70,0 
Totalmente de acuerdo 1 3,3 
Total 30 100,0 
 














Figura 13. Resultado hallados en el Indicador, ¿Te gusta escuchar a tus 
compañeros, para apoyarles en aquello que sea Necesario? 
 
Interpretación: En la tabla 10 así como en la figura 13, se observa que un 70% se ubica en el 
ivel de acue do , e  seguida u  . % e  el ivel E  desacue do  y i de acue do, i e  
desacue do . El esto e  las opcio es u  . % e  la opció  Totalmente de acue do . Co  estos 
resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la agencia de viajes David 




TABLA 11. Indicadores 5 dirigido LIDERAZGO 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos En desacuerdo 7 23,3 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 13,3 
De acuerdo 18 60,0 
Totalmente de acuerdo 1 3,3 
Total 30 100,0 
 
  Fuente: Encuesta por elaboración propia. 
 
Figura 14. ¿Te consideras una persona influyente, abierta, flexible y generosa? 
 
Interpretación: En la tabla 11 así como en la figura 14, se observa que un 60% se ubica en el 
ivel de acue do , e  seguida u  . % e  el ivel i de acue do, i e  desacue do . El resto 
e  las opcio es E  desacue do  u  . %, y u  . % e  la opció  Total e te e  
desacue do . Con estos resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la 





TABLA 12. Indicadores 6 dirigido LIDERAZGO 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 1 3,3 
En desacuerdo 8 26,7 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3,3 
De acuerdo 20 66,7 
Total 30 100,0 
 










          Figura 15. Resultado hallados en el Indicador, ¿Disfrutas trabajar en 
equipo más que trabajar solo? 
Interpretación: En la tabla 12 así como en la figura 15, se observa que un 66.67% se ubica en el 
ivel de acue do , e  seguida u  . % e  el ivel E  desacue do . El esto e  las opcio es 
. % e  la opció  Total e te e  desacue do  y i de acue do, i e  desacue do . Con estos 
resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la agencia de viajes David 






TABLA 13. Dimensión 2. COMUNICACIÓN 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos BAJO 12 36,7 
MEDIO 11 40,0 
ALTO 7 23,3 
Total 30 100,0 
 
                                  Fuente: Encuesta por elaboración propia. 
 




















Para comprobar el objetivo  específico 2, se han sometido las respuestas de la 
encuesta a la estadística descriptiva y se ha encontrado que un 40% de la 
muestra afirma que el comunicación en la agencia de viaje en la agencia de viaje 
David Acosta viajes y turismo, nivel medio (proporción más amplias), y los otros 
se ubican en nivel bajo 36.67% (lo cual refleja una mala percepción en los 
colaboradores) y nivel alto un 23.33%  ( lo cual es positivo para la agencia , pero 

























Figura 17. Resultado hallados en el indicador, ¿consideras que tus 
superiores son comunicativos? 
 
Interpretación: En la tabla 14 así como en la figura 17, se observa que un 76.67% se ubica en el 
ivel En desacue do , e  seguida u  13.33% en el nivel i de acue do, i e  desacue do . El 
resto en las opciones de acuerdo  u  , %, y u  . % e  la opció  Total e te e  
desacue do .  Con estos resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la 
agencia de viajes David Acosta, Indican que sus superiores no son comunicativos. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 1 3,3 
En desacuerdo 23 76,7 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 13,3 
De acuerdo 2 6,7 
Total 30 100,0 
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Figura 18. Resultado hallados en el indicador, ¿Existe una buena 
comunicación entre supervisores y los asistentes en la agencia?  
 
Interpretación: En la tabla 15 así como en la figura 18, se observa que un 83.33% se ubica en el 
ivel E  desacue do , e  seguida u  . % e  el ivel i de acue do, i e  desacue do . El en 
u  . % e  la opció  de acue do .  Co  estos esultados se puede da  a co oce  ue g a  pa te 
de los empleados de la agencia de viajes David Acosta, Indican que no existe una buena 
comunicación entre supervisores y asistentes. 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos En desacuerdo 25 83,3 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 13,3 
De acuerdo 1 3,3 
Total 30 100,0 
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TABLA 16. Indicadores 9 dirigido COMUNICACIÓN 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos En desacuerdo 25 83,3 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
2 6,7 
De acuerdo 3 10,0 















Figura 19. Resultado hallados en el indicador, ¿Existe una buena comunicación 
entre los asistentes y sus supervisores en la agencia? 
 
Interpretación: En la tabla 16 así como en la figura 19, se observa que un 83.33% se ubica en el 
ivel E  desacue do , e  seguida u  . % e  el ivel i de acue do, i e  desacue do . El e  
u  % e  la opció  de acue do .  Co  estos esultados se puede da  a co oce  ue g a  pa te 
de los empleados de la agencia de viajes David Acosta, Indican que no existe una buena 






TABLA 17. Indicadores 10 dirigido COMUNICACIÓN 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos En desacuerdo 26 86,7 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 6,7 
De acuerdo 2 6,7 
Total 30 100,0 















Figura 20. Resultado hallados en el Indicador, ¿Te parece que la 
comunicación del correo es efectiva? 
 
Interpretación: En la tabla 17 así como en la figura 20, se observa que un 86.67% se ubica en el 
ivel E  desacue do , e  seguida u  . % e  el ivel i de acue do, i e  desacue do  y de 
acue do .  Con estos resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la 

















Fuente: Encuesta por elaboración propia. 
 
 
Figura 21. Resultado hallados en el Indicador, ¿Existe un trabajo en equipo entre 
las áreas de la agencia? 
 
Interpretación: En la tabla 18 así como en la figura 21, se observa que un 73,33% se ubica en el 
ivel E  desacue do , e  seguida u  . % e  el ivel de acue do . El esto e  las opcio es 
Total e te e  desacue do  u  , %, y un 3.33% en la opción i de acue do, i e  
desacue do . Con estos resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la 





 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 2 6,7 
En desacuerdo 22 73,3 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3,3 
De acuerdo 5 16,7 
Total 30 100,0 
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TABLA 19. Indicadores 12 dirigido COMUNICACIÓN 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 1 3,3 
En desacuerdo 27 90,0 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 3,3 
De acuerdo 1 3,3 
Total 30 100,0 












Figura 22. Resultado hallados en el Indicador, ¿Existe comunicación entre 
compañeros de trabajo que permite el desarrollo de buenas relaciones 
interpersonales? 
Interpretación: En la tabla 19 así como en la figura 22, se observa que un 90% se ubica 
e  el ivel E  desacue do , e  seguida u  , % e  el ivel de acue do , totalmente 
e  desacue do  y i de acue do, i e  desacue do . Co  estos esultados se puede da  a 
conocer que gran parte de los empleados de la agencia de viajes David Acosta, Indican 
que no existe una buena comunicación entre compañeros que permita el desarrollo de 




TABLA 20. Dimensión 3. MOTIVACIÓN 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos BAJO 21 70,0 
MEDIO 2 6,7 
ALTO 7 23,3 
Total 30 100,0 
                                  Fuente: Encuesta por elaboración propia. 














            Figura 23. Resultado hallados en la Dimensión motivación 
 
Interpretación: 
Para comprobar el objetivo específico 3, se han sometido las respuestas de la 
encuesta a la estadística descriptiva y se ha encontrado que un 70% de la 
muestra afirma que la motivación en la agencia de viaje David Acosta es un nivel 
bajo (lo cual refleja una mala percepción sobre el motivación en los empleados), y 
los otros se ubican en nivel alto un 23.33% (lo cual es positivo para la agencia, 












Fuente: Encuesta por elaboración propia. 
 
 
Figura 24. Resultado hallados en el Indicador, ¿Recibes reconocimiento y 
estimulo por las labores realizadas? 
 
 
Interpretación: En la tabla 21 así como en la figura 24, se observa que un 96.67% se ubica 
e  el ivel e  desacue do , e  seguida u  , % e  el ivel i de acue do, i e  
desacue do . Co  estos esultados se puede da  a co oce  ue g a  pa te de los 
empleados de la agencia de viajes David Acosta, Indican que no reciben reconocimiento 




 Frecuencia Porcentaje 
Válidos En desacuerdo 29 96,7 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 3,3 
Total 30 100,0 
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Figura 25. Resultado hallados en el Indicador, ¿Te sientes motivado cuando 
recibes de tus jefes y compañeros respeto por tu persona? 
 
Interpretación: En la tabla 22 así como en la figura 25, se observa que un 90% se ubica en 
el nivel de acue do , en seguida un 10% en el nivel e  desacue do . Con estos 
resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la agencia de 
viajes David Acosta, Indican que se sienten motivados cuando reciben de su jefe y 





 Frecuencia Porcentaje 
Válidos En desacuerdo 3 10,0 
De acuerdo 27 90,0 
Total 30 100,0 
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Fuente: Encuesta por elaboración propia 
 
 
Figura 26. Resultado hallados en el Indicador, ¿Recibes algún incentivo por 
parte de la empresa (comisión, felicitación, reconocimiento), cuando 
realizas bien tu trabajo? 
 
Interpretación: En la tabla 23 así como en la figura 26, se observa que un 93.33% se ubica 
e  el ivel de acue do , e  seguida u  , % e  el ivel en de acuerdo, ni en 
desacue do  y total e te e  desacue do . Con estos resultados se puede dar a conocer 
que gran parte de los empleados de la agencia de viajes David Acosta, Indican que no 
recibes algún incentivo por parte de la empresa (comisión, felicitación, reconocimiento), 
cuando realizas bien tu trabajo.  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 1 3,3 
En desacuerdo 28 93,3 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 3,3 
Total 30 100,0 
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Fuente: Encuesta por elaboración propia 
 
Figura 27. Resultado hallados en el Indicador, ¿La agencia de viajes David Acosta 
te brinda capacitación para obtener un mejor desarrollo de tus labores? 
 
Interpretación: En la tabla 24 así como en la figura 27, se observa que un 100% se ubica 
en el ivel de acuerdo. Con este resultado se puede dar a conocer que gran parte de los 
empleados de la agencia de viajes David Acosta, consideran que les brindan capacitación 











 Frecuencia Porcentaje 
Válidos De acuerdo 30 100,0 
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Figura 28. Resultado hallados en el Indicador, ¿Te motiva a trabajar en un lugar 
con iluminación, ventilación y poco ruido? 
 
Interpretación: En la tabla 25 así como en la figura 28, se observa que un 83,33% se ubica 
en el nivel de acue do , e  seguida un 10% e  el ivel e  desacue do , y e  los ot os 
, % Total e te e  desacue do  y i de acue do, i e  desacue do . Co  estos 
resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la agencia de 
viajes David Acosta, mencionan que les motiva.  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos Totalmente en desacuerdo 1 3,3 
En desacuerdo 25 83,3 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 3,3 
De acuerdo 3 10,0 
Total 30 100,0 
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Figura 29. Resultado hallados en el Indicador, ¿Las relaciones con tus 
compañeros te motivan a tener un mejor desempeño? 
Interpretación: En la tabla 25 así como en la figura 29, se observa que un 93.33% se ubica 
en el ivel de acue do , en seguida un 6,667% en el nivel e  desacue do . Co  estos 
resultados se puede dar a conocer que gran parte de los empleados de la agencia de 
viajes David Acosta, mencionan que las relaciones con sus compañeros les motivan a 
tener un mejor desempeño. 
Se determina que el nivel en que se encuentra el clima organizacional en la 
agencia de viaje David Acosta viajes y turismo distrito de Miraflores durante el 
2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos En desacuerdo 2 6,7 
De acuerdo 28 93,3 
Total 30 100,0 
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Se llega a la conclusión: Existe un mediano nivel clima organizacional en la 





























         El presente estudio está dirigido fundamentalmente a observar el clima 
organizacional que ofrece la agencia de viaje David Acosta viajes y turismo en el 
distrito de Miraflores en el 2017. En el siguiente se detalla la discusión obtenida 
desde los resultados, con relación a las teorías y los objetivos en el estudio de 
investigación: 
         Con respeto al objetivo General, según la tabla 1 se obtuvo que el 43.3% de 
los empleados tanto asistentes y supervisores opinan que Clima Organizacional 
cuenta con un nivel medio con respecto a sus expectativas y sus percepciones 
obtenidas, un 40% opina que el nivel es alto y un 16.67% que el nivel es bajo. 
Esto indica que se está prestando un Clima Organizacional a nivel medio. Se 
corrobora con Chiavenato (2011), el menciona que el Define al clima 
organizacional como las cualidades del ambiente laboral que son percibidas o 
experimentadas por los individuos que integran la organización y son los que 
influyen de manera directa en el comportamiento de los empleados. 
 
 Con respecto al primer objetivo específico, de la tabla 2 se obtuvo que el 
60% de los empleados tanto asistentes y supervisores opinan que Liderazgo está 
a un nivel medio, con respecto a sus expectativas y sus percepciones obtenidas, 
un 26.7% opina que el nivel es alto y un 13.3% que el nivel es bajo. Esto indica 
que el liderazgo en la agencia de Viajes David Acosta cuenta con un nivel medio. 
Esto corrobora la teoría de Méndez (2016) y Maxwell (2005), ellos mencionan es 
su enfoque que el liderazgo en una organización es fundamental, ya que el líder 
influye positivamente en sus manera de actuar; los logros y el éxito de penderá de 
la capacidad que tenga al relacionarse eficientemente con las demás personas.   
 
 En los resultados evidenciados en los indicadores con relación al 
Liderazgo, el 53.3% está en desacuerdo, indicando que la agencia no permite 
innovar, ser creativo al formular metas, 73.3% están en desacuerdo, mencionando 
que no pueden tomar decisiones para cualquier eventualidad, 70% está de 
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acuerdo indicando que les gusta escuchar a sus compañeros, para apoyarles en 
aquello que sea necesario, el 60% está de acuerdo con considerarse una persona 
influyente, abierta, flexible y generosa, el 66.7% está de acuerdo indicando que 
disfruta trabajar en equipo más que trabajar solo. En la teoría de Merton (2006) 
profundiza más a detalle la realidad que se refleja en la agencia, el menciona que 
existe un efecto Pigmalión, que consiste en que un individuo dentro de la 
organización percibe que se le valora menos y se le trata con desconfianza, esto 
se reflejara en los resultados, pero si se le demuestra todo lo contrario, esto haría 
que se estimulará positivamente en su desempeño de manera notable. 
 
  Con respecto al segundo objetivo específico, de la tabla 3 se obtuvo que el 
40% de los empleados tanto asistentes y supervisores opinan que la 
comunicación está a un nivel medio, con respecto a sus expectativas y sus 
percepciones obtenidas, un 23.3% opina que el nivel es alto y un 36.7% que el 
nivel es bajo. Esto indica que la comunicación en la agencia de Viajes David 
Acosta cuenta con un nivel medio. Esto corrobora la teoría Chiavenato (2009), 
define a la comunicación como un elemento clave, porque los directivos y 
superiores no trabajan con cosas, sino con información de ellas. Además, todas 
las funciones de la administración, se plantean, se organizan, se direccionan y el 
control solo pueden marchar en la práctica a través de la comunicación, es tan 
esencial para el buen funcionamiento de las organizaciones, la comunicación 
entre las personas depende de ellas para que siga su fluidez. 
 
En los resultados evidenciados en los indicadores con relación al comunicación, el 
76.7% está en desacuerdo, considerando que sus superiores son poco 
comunicativos, 83.3% están en desacuerdo indicando que no existe una buena 
comunicación entre supervisores y los asistentes en la agencia y no existe una 
buena comunicación entre los asistentes y sus supervisores, 86.7% está de 
acuerdo indicando que la comunicación del correo es efectiva, el 73.3% está 
desacuerdo mencionando que no existe un trabajo en equipo entre las áreas de la 
agencia, el 90% está en desacuerdo indicando que no existe comunicación entre 
compañeros de trabajo que permitan el desarrollo de buenas relaciones 
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interpersonales, según Chiavenato (2009), menciona que la comunicación es 
fundamental e indispensable para las relaciones humanas consigo mismo y su 
ambiente. También Andrade (2005), menciona que dentro de la organización es 
imprescindible que fluya la comunicación en distintas direcciones a nivel 
jerárquico manera ascendente, descendente, y hacia los lados, para que la 
comunicación sea efectiva y eficaz. 
 
 Con respecto al Tercer objetivo específico, de la tabla 4 se obtuvo que el 
70% de los empleados tanto asistentes y supervisores opinan que la motivación 
está a un nivel bajo, con respecto a sus expectativas y sus percepciones 
obtenidas, un 23.3% opina que el nivel es alto y un 6.7% que el nivel es medio. 
Esto indica que la motivación en la agencia de Viajes David Acosta cuenta con un 
nivel medio. Según Litwin y Stringer (1968), estos autores tratan de explicar la 
conducta del individuo que trabaja en una organización, en su estudio dicen que 
el clima organizacional depende del grado de motivación de los empleados, por 
ende ambos van de la mano. Es importante mantener contentos a los empleados 
para que se sientan motivados y puedan desempeñar sus labores de manera 
satisfactoria. 
 
En los resultados evidenciados en los indicadores con relación al 
motivación, el 96.7% está en desacuerdo indicando que no reciben 
reconocimiento y estimulo por las labores realizadas, 90% están  de acuerdo se 
sienten motivado cuando recibes de sus jefes y compañeros respeto por su 
persona, 93.3% está desacuerdo porque no reciben algún incentivo por parte de 
la empresa (comisión, felicitación, reconocimiento), cuando realizas bien su 
trabajo, el 100% está de acuerdo mencionando la agencia de viajes David Acosta 
le brinda capacitaciones para obtener un mejor desarrollo de sus labores, el 
93.3% está en de acuerdo indicando que las relaciones con sus compañeros le 
motivan a tener un mejor desempeño. Esto corrobora las teorías de Herzberg 
(1977) y Maslow (1954), ellos llegan a una conclusión con respecto a la 
motivación, indican que los comportamientos de las personas dentro de la 
organización es consecuencia de la estabilidad de los factores motivacionales o 
esenciales como el logro, reconocimiento, responsabilidad, así como el progreso, 





         Para comprobar el objetivo general, se a concluir que en la Agencia David 
viajes y Turismo del distrito de Miraflores en el año 2017, cuenta con un clima 
Organizacional con un nivel medio 43.33%, según la perspectiva y experiencia 
de los empleados con respecto al clima en su ambiente laboral.  
 Para comprobar el objetivo específico 1, se a concluir que en la Agencia 
David viajes y Turismo del distrito de Miraflores en el año 2017, se considera que 
el Liderazgo con un nivel medio 60%, de lo que identifican los miembros de la 
organización dentro de la agencia de viajes.  
 Para comprobar el objetivo específico 2, se a concluir que en la Agencia 
David viajes y Turismo del distrito de Miraflores en el año 2017, cuenta con una 
comunicación de nivel medio 40%, lo cual refleja que no fluye adecuadamente la 
comunicación dentro de agencia de viajes. 
 Para comprobar el objetivo específico 3, se a concluir que en la Agencia 
David viajes y Turismo del distrito de Miraflores en el año 2017, los resultados 
obtenido 70% considera como un nivel bajo de nivel de motivación, lo cual es 
negativo para la agencia, al no contar con personal motivado, pasaría lo que 
menciona los autores, que los miembros de la organización están insatisfechos, 
creando desinterés, apatía de ello para con la empresa, y eso se evidencia en 











         Para poder mejorar el mínimo porcentaje del clima organizacional que existe 
en la agencia de viajes David Acosta en el distrito de Miraflores en el 2017, se 
recomienda que los empleadores deben crear incentivos que mejoren la 
perspectiva de los colaboradores, ofreciendo no solo los beneficios sociales sino 
también remunerándolos acorde a su desempeño, lo que permitirá que cuente 
con personal con un alto nivel de motivación. 
 
 Para todo proceso organizacional se desarrolla a través de la 
comunicación, se debería de mejorar el mínimo porcentaje realizando reuniones 
de confraternidad, entre las comunicación de incentivar la participación entre los 
colaboradores de las diferentes áreas. 
 
 En todas las organizaciones se debería contar con un plan de estímulos 
con premios y remuneraciones de acuerdo a su desempeño esto permitirá tener 
un personal con un nivel de motivación alto, reconocimiento sociales, con 
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CUESTIONARIO A LOS EMPLEADOS 
 
En el presente cuestionario se utilizará para conocer el Clima organizacional en la agencia de 
viajes David Acosta viajes y turismo, 2017. Este documento se aplicará en un solo acto, a los 
colaboradores al contestar el cuestionario, deberán marcar con una X el valor de calificación 
correspondiente: 
Datos generales: 
Área en que corresponde: _______________________________________________ 




1) ¿Te permite la agencia Innovar y ser creativo al formular metas? 
 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo  
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
2) ¿Las personas de tu entorno suelen aceptar y seguir tus ideas y opiniones? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo  
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
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3)  ¿Tú pueden tomar decisiones para cualquier eventualidad? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo  
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
4) ¿Te gusta escuchar a tus compañeros, para apoyarles en aquello que sea Necesario? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo  
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
5) ¿Te consideras una persona influyente, abierta, flexible y generosa? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo  
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
6) ¿Disfrutas trabajar en equipo más que trabajar solo? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
7) ¿consideras que tus superiores son comunicativos? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
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8) ¿Existe una buena comunicación entre supervisores y los asistentes en la agencia?  
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
9) ¿Existe una buena comunicación entre los asistentes y sus supervisores en la agencia? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
10) ¿Te parece que la comunicación del correo es efectiva? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
11) ¿Existe un trabajo en equipo entre las áreas de la agencia? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo  
 
12) ¿Existe comunicación entre compañeros de trabajo que permite el desarrollo de buenas 
relaciones interpersonales? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
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13) ¿Recibes reconocimiento y estimulo por las labores realizadas? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
14) ¿Te sientes motivado cuando recibes de tus jefes y compañeros respeto por tu persona? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
15) ¿Recibes algún incentivo por parte de la empresa (comisión, felicitación, reconocimiento), 
cuando realizas bien tu trabajo? 
 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
16) ¿La agencia de viajes David Acosta te brinda capacitación para obtener un mejor 
desarrollo de tus labores? 
 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
17) ¿Te motiva a trabajar en un lugar con iluminación, ventilación y poco ruido? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
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18) ¿Las relaciones con tus compañeros te motivan a tener un mejor desempeño? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
d) De acuerdo  
e) Totalmente de acuerdo 
 
 










Anexo N°3: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Problema general Objetivo general Variable Dimensiones Indicadores ITEMS Metodología 
- ¿Cuál es el nivel de 
clima organizacional en 
la agencia de viajes 
David Acosta viajes y 
turismo del distrito de 
Miraflores, 2017? 
Determinar el nivel de 
clima organizacional 
que se encuentra en la 
agencia de viajes 
David Acosta viajes y 








En la agencia le permiten Innovar y ser creativo al formular metas   




transversal.       
 
 










Habitualmente, las personas de su entorno suelen aceptar y seguir 
sus ideas y opiniones. 
Crees que todos pueden tomar decisiones para cualquier 
eventualidad 
 Le gusta escuchar a sus colaboradores, para apoyarles en aquello 




específicos Te consideras una persona influyente, abierta, flexible y generosa. 
- ¿Cuál es el nivel de 
Liderazgo en los 
colaboradores de la 
agencia de viajes 
David Acosta viajes y 
turismo del distrito de 
Miraflores, 2017? 
- ¿Cuál es el nivel de 
comunicación entre 
los colaboradores en 
la agencia de viajes 
David Acosta viajes y 
turismo del distrito de 
Miraflores, 2017? 
- Determinar el nivel 
de Liderazgo en los 
colaboradores de la 
agencia de viajes 
David Acosta viajes 
y turismo del distrito 
de Miraflores, 2017. 
- Determinar el nivel 
de comunicación 
entre los 
colaboradores en la 
agencia de viajes 
David Acosta viajes 
y turismo del distrito 
de Miraflores, 2017. 






Consideras que sus superiores son comunicativos 
Consideras que existe una buena comunicación entre supervisores y los 
asistentes en la agencia 
Consideras que existe una buena comunicación entre los asistentes  y 
sus supervisores en la agencia 
comunicación 
entre áreas 
Te parece que la comunicación del correo es efectiva 
Crees que hay un trabajo en equipo entre las áreas de la agencia 
Existe comunicación entre compañeros de trabajo que permite el 
desarrollo de buenas relaciones interpersonales. 
- ¿Cuál es el nivel de 
motivación en la 
agencia de viajes 
David Acosta viajes y 
turismo del distrito de 
Miraflores, 2017? 
 
- Determinar el nivel 
de motivación en la 
agencia de viajes 
David Acosta viajes y 
turismo del distrito de 
Miraflores, 2017. 
 





Recibe reconocimiento y estimulo por las labores realizadas. 
Te sientes motivado cuando recibes de tus jefes y compañeros respeto 
por tu persona. 
Recibes algún incentivo por parte de la empresa (comisión, felicitación, 
reconocimiento), cuando realizas bien tu trabajo. 
La agencia de viajes David Acosta brinda capacitación para obtener un 
mejor desarrollo de mis labores 
Te  motiva  trabajar en un lugar con iluminación, ventilación y poco 
ruido 
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